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RESUMEN

El informe es un estudio exploratorio de mercado centrado en los servicios de
television por cable en Lima, Peru. La informacidn obtenida podria ser tenida en cuenta por
la empresa Entel en su proxima incursibn a este mercado. El objetivo es medir el
comportamiento del consumidor y las oportunidades de mercado, especialmente en
comparacion con competidores como Movistar y Claro. Se utilizé un enfoque de métodos
mixtos para comprender las preferencias e insatisfacciones del publico a través de una
encuesta en linea (384 respuestas) y un analisis de datos secundarios. A pesar de presentar
frustracion hacia los servicios recibidos, la mayoria de los encuestados dijeron que
mantendrian su suscripcion debido a los altos costos de cambio. Ademas, la competencia de
los servicios de streaming también ha tenido un impacto negativo en la demanda de television
por cable. En general, el estudio recomienda que Entel se centre en mejorar el servicio al
cliente ofreciendo promociones mas atractivas y diversificando las opciones de pago para

atraer nuevos clientes y competir eficazmente en el mercado peruano de television por cable.

Palabras claves: Mercado de telecomunicaciones, Comportamiento del consumidor, Entel

Peru, Analisis de mercado, Television por cable.

ABSTRACT:

The report is an exploratory market study focused on cable television services in Lima,
Peru. The information obtained could be taken into account by the Entel company in its next
foray into this market. The goal is to measure consumer behavior and market opportunities,

especially in comparison to competitors such as Movistar and Claro. A mixed methods
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approach was used to understand public preferences and dissatisfactions through an online
survey (384 answers) and secondary data analysis. Despite frustration with the services
received, the majority of respondents said they would maintain their subscription due to high
switching costs. In addition, competition from streaming services has also had a negative
impact on the demand for cable television. Overall, the study recommends that Entel focus on
improving customer service by offering more attractive promotions and diversifying payment
options to attract new customers and compete competitively in the Peruvian cable television

market.

Keywords: Telecommunications market, Consumer behavior, Entel Peru, Market analysis,
Cable TV

INTRODUCCION

El mercado de la television por cable en Lima Metropolitana enfrenta desafios
significativos debido a la creciente competencia y a la evolucién de las preferencias
de los consumidores. Las empresas que dominan este sector, como Movistar TV y
Claro TV, han mantenido una posicion predominante durante afios, sin embargo, los
usuarios expresan crecientes niveles de insatisfaccion con los servicios ofrecidos. Las
quejas mas frecuentes se centran en la falta de variedad en la programacion,
problemas con la estabilidad del servicio, deficiencias en la atencion al cliente, y una
oferta limitada de promociones y modalidades de pago. Los millennials constituyen la
futura estirpe de consumidores y usuarios dentro de un mercado definido por un
conjunto de caracteristicas, necesidades y demandas totalmente nuevas (Medina,
2016).

De acuerdo con Espinosa & Ramirez (2023): |a television por paga o “por cable”
ha sido uno de los servicios que mas consumen las personas en las ultimas décadas,
sin embargo, gracias a los avances en la tecnologia y nuevos modelos de negocios,
han aparecido los denominados servicios de streaming, éstos han cambiado el
comportamiento del consumidor y por ende también se han incrementado los
competidores y la oferta de contenidos, muchos de ellos de forma exclusiva para un

determinado proveedor, amenazando este sector tradicional.
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En este contexto, Entel, una empresa que ha logrado consolidarse en el
mercado de las telecomunicaciones en Peru, se plantea el reto de ingresar al mercado
de la television por cable. Sin embargo, antes de lanzar su servicio, es esencial
comprender a fondo las dinamicas del mercado actual, asi como las expectativas y
necesidades insatisfechas de los consumidores. La falta de informacién detallada
sobre las zonas desatendidas, el tamafio del mercado potencial descontento con los
servicios actuales y las preferencias especificas de los consumidores representan los
principales problemas que Entel necesita abordar para desarrollar una estrategia de
entrada efectiva. Por esta razén es importante realizar una investigacion de mercado,
que Burgos (2021) la define como un estudio especial basado en fuentes externas

que permiten solucionar un problema concreto de marketing.

El mercado de la television por cable en Lima ha estado caracterizado por una
limitada competencia, dominado por pocas empresas que han establecido barreras
de entrada significativas. A pesar de las mejoras tecnoldgicas y las inversiones en
infraestructura, el sector ha sido criticado por su falta de innovacion y por no atender
adecuadamente las necesidades cambiantes de los usuarios. Investigaciones previas
han senalado la importancia de identificar oportunidades en segmentos del mercado
que han sido tradicionalmente desatendidos o insatisfechos con los servicios
actuales. Estas investigaciones también subrayan el potencial de nuevos entrantes
qgue ofrezcan un enfoque centrado en el cliente, combinando calidad de servicio con

ofertas personalizadas.

El problema central que se investiga en este estudio es la insatisfaccién de los
consumidores con los servicios de televisidon por cable en Lima Metropolitana, y como
esta insatisfaccion puede ser capitalizada por Entel para ingresar exitosamente a este
mercado. Se busca determinar las principales causas de descontento entre los
usuarios actuales y las oportunidades que existen para ofrecer un servicio que no solo
cubra estas deficiencias, sino que también se diferencie de los competidores
establecidos.

El objetivo principal de esta investigacion es evaluar el mercado de television
por cable en Lima Metropolitana para identificar las oportunidades y desafios que
enfrentara Entel en su intento por ingresar a este sector. Los objetivos especificos

incluyen:
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1. Cuantificar el nivel de insatisfaccion entre los usuarios de los servicios actuales
de television por cable.

2. ldentificar las preferencias especificas de los consumidores en términos de
programacion, atencion al cliente, estabilidad del servicio, y modalidades de
pago.

3. Proponer recomendaciones estratégicas que permitan a Entel diferenciarse y

competir efectivamente en el mercado.

Este estudio podria ser crucial para Entel, ya que proporciona informacién
valiosa y detallada que permitira a la empresa desarrollar una estrategia de entrada
al mercado de televisién por cable que sea tanto competitiva como orientada al
cliente. Entel se enfrenta a un mercado que, aunque dominado por pocos actores,
presenta significativas oportunidades para un nuevo competidor que pueda ofrecer
una propuesta de valor diferenciada. La investigacion no solo identifica las
deficiencias actuales en el servicio, sino que también ofrece un analisis exhaustivo de
las expectativas y preferencias de los consumidores, lo que es esencial para disefiar

un servicio que se alinee con las necesidades del mercado.

Ademas, el estudio contribuye al campo de la investigacion de mercados al
proporcionar un caso practico de como una empresa puede utilizar la informacion del
mercado para desarrollar estrategias competitivas en un sector maduro. Por lo tanto,
el articulo no solo sera util para Entel, sino que también servira como referencia para

otras empresas que buscan ingresar o expandir su presencia en mercados similares.

Por ejemplo, Loaiza y Jauregui (2015) han resaltado el crecimiento exponencial
tanto de Entel como Vitel en el mercado de la telefonia mévil, por lo que es importante
reconocer el alcance que podria tener la empresa Entel si decide ingresar en el
mercado de television de paga. Siguiendo esa linea, Muente (2023) resalté en el
informe entregado a OSIPTEL el increible crecimiento de Grupo Entel en el mercado
de telefonia movil pasando de 9.0% en el 2015 — IV a un 23% de participacion de
mercado en el afio 2022 — 1V, resaltando que las tecnologias de comunicacion
evolucionaran enormemente en el futuro. Asimismo, Nakagawa (2002) sefial6é que es
importante la regulacion del mercado de telecomunicaciones con el fin de promover
la competencia, el hecho de que Entel ingrese a este mercado seria bueno para
fomentar la competencia entre las empresas ya establecidas.
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MATERIALES Y METODOS

En esta investigacion, se utilizé una metodologia cientifica mixta con un

enfoque exploratorio. El propdsito principal fue comprender la situacion actual del

mercado de la television por cable en Lima Metropolitana y analizar el comportamiento

de los consumidores para identificar oportunidades de mejora y posibles estrategias

de entrada para la empresa Entel.

Disefio y Enfoque de la Investigaciéon

Diseio: La investigacion tiene un disefio no experimental, ya que se observo

y analizé el fendmeno sin manipular las variables.

Enfoque: La investigacién sigue un enfoque mixto, utilizando tanto técnicas

cualitativas como cuantitativas:

o

Cualitativo: Se utilizaron para comprender las percepciones y
comportamientos de los consumidores.
Cuantitativo: Se emplearon para analizar y cuantificar los datos

obtenidos de las encuestas.

Alcance: El estudio es de tipo exploratorio, ya que se buscd obtener un

entendimiento profundo del mercado y de las insatisfacciones actuales de los

consumidores con los servicios de televisién por cable.

Métodos, Técnicas, Procedimientos e Instrumentos Utilizados

Fuentes de Datos:

o

Primarias: Se realiz6 una encuesta a 384 personas, seleccionadas con
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. La encuesta
se llevo a cabo a través de formularios en linea (Google Forms) para
recopilar datos sobre las preferencias, insatisfacciones, vy
comportamientos de los usuarios de television por cable.

Secundarias: Se revisaron investigaciones de mercado previas,
informes gubernamentales, y estudios sobre la industria de la television
por cable en Peru. Estas fuentes fueron utilizadas para contrastar y

validar los resultados obtenidos.
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e Técnicas de Investigacion:

o Encuestas: La principal técnica de recoleccion de datos fue una
encuesta estructurada que permitié obtener informacion cuantitativa
sobre el nivel de satisfaccidn y las preferencias de los consumidores.

¢ Instrumentos Utilizados:

o Se utilizé un formulario de encuesta distribuido a través de Google
Forms.

o Los datos obtenidos fueron analizados mediante el software STATA 15.

Poblacion y Muestra

e Poblacién Objetivo: El estudio se enfoc6 en los residentes de Lima
Metropolitana entre 18 y 60 afos, pertenecientes a los niveles
socioeconomicos B, C, y D, quienes son usuarios actuales o potenciales de
servicios de television por cable.

e Muestra: La muestra se calcul6 utilizando la férmula para poblaciones infinitas,

resultando en un tamarfo de muestra de 384 personas.

Variables y Hipétesis

e Variables:

o Variable Dependiente: Nivel de satisfaccion de los consumidores con
los servicios de television por cable.

o Variables Independientes: Factores como la calidad de la atencion al
cliente, la variedad de canales, la estabilidad del servicio, la oferta de
promociones, y las modalidades de pago.

e Hipoétesis: Se planted que "la insatisfaccion con el servicio de television por
cable en Lima Metropolitana se debe principalmente a la falta de ofertas
personalizadas, deficiencias en la atencion al cliente, y limitadas modalidades
de pago."”

Este enfoque metodoldégico permiti6 un analisis detallado del mercado de la
television por cable, identificando areas criticas de insatisfaccion y potenciales
estrategias para que Entel se establezca con éxito en el mercado.
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RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados mas importantes de la encuesta
aplicada para el analisis correspondiente:

mSi mNo

Figura 1: Personas que cuentan con televisién por cable en su domicilio.
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia

Se observa que la mayoria de encuestados con un 71% afirman contar con el
servicio de televisién por cable. Sin embargo, un 29% de los encuestados no cuentan
con dicho servicio por lo que se infiere que poseen algun otro medio de
entretenimiento, los datos que se recolectaron de este porcentaje de encuestados son

respecto a sus preferencias sobre otros medios de entretenimiento.
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Figura 2: Nivel de satisfaccion respecto a la variedad de canales de su proveedor.
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia
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La mayoria de los encuestados, cerca del 75%, se encuentra conforme con la
variedad de canales que ofrece su proveedor de television por cable. Mientras que el
25% se encuentra insatisfecho con la variedad de canales.

98
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Figura 3: Nivel de satisfaccion respecto a la estabilidad del servicio. (p. €j., ausencia de
interrupciones en la sefal)
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia

Se obtuvo que un 36% (98) de los encuestados ha contestado que se sienten
insatisfechos por la estabilidad del servicio acompanado por un 9% (23) que esta muy

insatisfecho con este aspecto.

Por otra parte, un 23% (63) se encuentra neutral respecto a este aspecto y
solamente 19% (51) se encuentra satisfecho junto con un 13% (34) que esta muy

satisfecho con la estabilidad del servicio de su proveedor de television por cable.

qQ8

Numero de personas

Figura 4. Nivel de satisfaccion respecto a la atencion al cliente de su proveedor.
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia
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Segun las respuestas de los encuestados sobre el nivel de satisfaccion
respecto a la calidad del servicio de atencion al cliente de su proveedor, un 36% (98)
se encontraron insatisfechos mientras que un 17% (47) se encontraron satisfechos
respecto a la atencion. Por otra parte, el 23% (62) se sintieron neutrales respecto a la

atencion a la cliente de su proveedor de servicios.

Niamero de personas

Figura 5: Probabilidad de mantener el servicio de suscripcion de television por cable en los siguientes
12 meses
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia

Los resultados muestran que un 37% (100) de los encuestados encontraron
probable renovar su contrato con su proveedor de cable para los siguientes 12 meses.
Ademas, se observa que existe un 20% (53) que encuentra poco probable renovar su
contrato, acompanado con un 10% (28) que encuentra muy poco probable el

mantener su suscripcion al servicio.

Ademas de contar con la opinién general sobre los proveedores del servicio de
television por cable para conocer el grado de aceptacion que tiene los servicios
actuales, se realizé una encuesta secundaria para las personas que hayan contestado
de manera negativa a la primera pregunta sobre contar con el servicio de television

por cable. A continuacion, se presentan los resultados de esta ultima encuesta.
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Numero de personas

Figura 6. Razones por las cuales no cuenta con servicio de television por cable
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia
Respecto a los motivos por los cuales esta parte de encuestados no cuentan
con el servicio de television por cable, se les permitié marcar mas de una opcion entre
este grupo de respuestas. Un total de 57 personas encontraron que el precio del
servicio es muy elevado y que 62 personas tienen una preferencia por los servicios
de streaming. Por otro lado, 46 personas han tenido problemas con su proveedor
anteriormente por lo que dejaron de poseer el servicio y 25 personas encontraron una

falta de interés por el contenido que ofrece la television por cable.
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Figura 7: Dispositivos usados para consumir contenido audiovisual
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia

Para conocer las alternativas de los usuarios para consumir contenido

audiovisual por otros medios ajenos a la televisidon se realizd otra pregunta de opcién
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multiple. Se obtuvo que 62 personas utilizan mayormente el celular y que 59 personas
utilizan una computadora, mientras que 48 personas utilizan una laptop y 26 personas

utilizan una Tablet.

mSi mNo

Figura 8: Personas que consideran relevante la television por cable.
Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion propia
Se recogio que el 81% (91) considera que la television sigue siendo relevante
en la actualidad, mientras que el 19% (21) ha afirmado que la television no es

relevante actualmente.

DISCUSION

El mundo atraviesa problemas de telecomunicaciones, sobre todo los paises
en vias desarrollo. Podemos decir que son estos paises los que aun no cuentan con
una tecnologia vanguardista y esto perjudica no solamente su economia, sino también

el nivel de vida de su poblacion (Presentacion, 2021).

Segun el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(2023) en la ultima Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones se
encontré que el televisor ha sido el equipamiento TIC mas comun en los hogares,
seguido muy de cerca y superado casi imperceptiblemente el afno 2022 por los
Smartphones o teléfonos inteligentes, por lo que se puede afirmar que la televisidon

sigue siendo uno de los dispositivos mas importantes en el hogar.
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EQUIPAMIENTO TIC DEL HOGAR, 2018 - 2022
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Figura 9: Equipamiento TIC del Hogar, 2018 - 2022
Fuente: Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)
Elaborado: Organismo Supervisor de Inversiéon Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)

Por otra parte, el servicio de television de paga ha experimentado una caida
en numero de personas que poseen dicho servicio donde su punto mas bajo fue en
el ano 2021 con 34.7% de hogares que poseen este servicio. Mientras que la telefonia
movil es el servicio con el que cuentan la mayoria de hogares con un 98.0% vy el
internet es el segundo servicio mas contratado con un 90.4% de presencia en los
hogares. Esta caida puede interpretarse como un indicativo de que los consumidores
estan buscando alternativas mas flexibles y econdmicas, como los servicios de
streaming, que han ganado popularidad debido a su amplia oferta de contenidos y la

facilidad con la que se pueden contratar y cancelar.

HOGARES CON ACCESO A SERVICIOS PUBLICOS DE
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Figura 10: Hogares con acceso a servicios publicos de telecomunicaciones, 2018-2022
Fuente: Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)
Elaborado: Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)
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La informacién recogida en las encuestas de esta investigacion muestra un
consenso negativo sobre la estabilidad del servicio y la atencion al cliente de sus
proveedores. Sin embargo, los clientes en su mayoria ven muy probable la renovacion
de su servicio en los siguientes 12 meses a pesar de las falencias encontradas en el
mismo, esto ultimo se podria explicarse por los altos costos de cambio del servicio de

la television por cable.

Las caracteristicas de las sociedades digitales han puesto en jaque las
comunicaciones y los funcionamientos de los medios de comunicacién tradicionales.
(Forcher, 2022). Los altos costos de cambio del servicio condicionan a los clientes
actuales a permanecer con su proveedor, ya que encontrarian muy dificil cambiar de
operador. Esto se debe a que, generalmente, los servicios de television por cable
mediante suscripcion estan sujetos a contratos a largo plazo. Ademas, junto con el
servicio de television por cable, se afiaden otros servicios adicionales, como la

telefonia fija o el servicio de internet.

Adicionalmente, aquellos que no tienen television por cable tienden a preferir
los servicios de streaming. Esta inclinacion es comprensible, dado que las plataformas
de streaming no solo ofrecen una mayor variedad de contenidos, sino que también
presentan una propuesta de valor mas atractiva en términos de costo y flexibilidad. A
diferencia de la television por cable, los servicios de streaming permiten a los usuarios
suscribirse y cancelar en cualquier momento, sin penalizaciones, lo que elimina los

costos de cambio y facilita la transicién entre diferentes plataformas.

Finalmente se observa que a pesar de que no se cuenta con el servicio de la
television por cable, los encuestados afirman que la television sigue siendo relevante
en la actualidad, esto se debe principalmente a la importancia del dispositivo en la

mayoria de hogares estando siempre presente como muestra el reporte de OSIPTEL.
CONCLUSION

El informe realizado refleja un panorama de transicion en el cual la television,
aunque sigue siendo relevante, estd cediendo terreno frente a nuevas formas de
consumo de contenidos, impulsadas por la digitalizacién y la demanda de flexibilidad
y variedad por parte de los usuarios. La supervivencia de los servicios tradicionales

de television dependera, en gran medida, de su capacidad para adaptarse a estas
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nuevas dinamicas y ofrecer una propuesta de valor que pueda competir con las

alternativas digitales.

Segun lo afirmado por los encuestados, es importante tener en cuenta la calidad
del servicio respecto a la atencion al cliente y la estabilidad del servicio, dado que los
actuales proveedores no estan siendo eficaces en estos aspectos, asi como mantener

la amplia variedad de canales que ofrecen otros operadores.

Por consiguiente, si Entel desea ingresar a este mercado debera mejorar la
calidad del servicio. Los proveedores deben invertir en capacitacion de su personal
de atencion al cliente y optimizar la infraestructura técnica para garantizar la
estabilidad del servicio. Ademas, es crucial ampliar y diversificar la oferta de canales
para competir eficazmente con otros operadores y satisfacer las expectativas de los

usuarios.
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